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Abstrak
Perkembangan bisnis saat ini sangat ketat persaingannya baik untuk barang maupun jasa
sehingga strategi-strategi untuk mempertahankan atau bahkan meningkatkan jumlah pelanggan
sangat perlu mendapat perhatian ekstra dari pihak manajemen perusahaan. Seperti pada bisnis
jasa seluler saat ini terjadi fenomena perang harga yang bertujuan untuk memperoleh pangsa
pasar yang lebih besar dalam persaingan. Banyak hal yang dapat mempengaruhi keinginan
konsumen untuk menggunakan kembali jasa dari suatu operator yang sama, kualitas jasa yang
ditawarkan, kepuasan pelanggan atas jasa yang diterima, atau bahkan preferensi konsumen
terhadap suatu operator tertentu. Dalam petinelitian ini penulis mencoba menganalisis tingkat
kepuasan konsumen hingga melakukan pembelian kembali pada produk XL Blackberry Internet
Service di wilayah kota Bandung Dalam penelitian ini penulis mengganakan metode
deskriptif.variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini adalah Faktor Delivery reliability
(x1), Faktor Warranty (x2), Faktor Repair and maintenance (x3), Faktor Efficient complaint
handling (x4), Faktor Credit availability (x5), Faktor Prompt inquires handling (x6), Faktor Buyer
personnel training (x7), Faktor Prompt claim settlement (x8), Faktor Fast price quotations (x9),
Penetapan harga yang tepat dari produk yang ditawarkan Faktor Fast order processing (x10).
Sedangkan untuk variabel terikat,yaitu keputusan pembelian kembali produk XL Blackberry
Internet Service (y) Dengan menggunkan tekhnik autocorellation maka diperoleh nilai dL=1,442
dan dU = 1,903. Karena d lebih kecil daripada nilai dU(1,903), maka disimpulkan bahwa data
pada model berada pada daerah meragukan, yaitu bisa bermasalah bisa juga tidak bermasalah.
Untuk mengatasi masalah autokorelasi tersebut maka perlu dilakukan tindakan perbaikan, yaitu
transformasi variabel dengan mengunakan metode estimasi ? (rho). Setelah dilakukan perbaikan
diperoleh nilai d sebesar 2,036. Maka disimpulkan bahwa data pada model tidak lagi terdapat
masalah autokorelasi. Dari hasil analisis regresi linier berganda maka dapat diketahui pengaruh
kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian kembali produl XL Blackberry Internet
Service, antara lain variabel X memberikan pengaruh terhahadap variabel Y sebesar 7,88% namun
tidak signifikan, sedangkan sisanya sebesar 92,12% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
diamati dalam penelitian ini. Untuk hasil penelitian secara parsial dapat dilihat pada Bab V dalam
penelitian ini. Saran penulis bagi perusahaan, adalah dapat mempertahankan nilai kepuasan
pelanggan yang telah berhasil dicapai. Hasil penelitian ini dapat penulis rekomendasikan untuk
penentuan kebijakan perusahaan pada periode mendatang
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian
1.1.1 Gambaran Umum Perusahaan
PT XL Axiata Tbk. ("XL") didirikan pada tanggal 8
Oktober 1989 dengan nama PT Grahametropolitan Lestari, bergerak
di bidang perdagangan dan jasa umum.
Enam tahun kemudian, XL mengambil suatu langkah
penting seiring dengan kerja sama antara Rajawali Group –
pemegang saham PT Grahametropolitan Lestari – dan tiga investor
asing (NYNEX, AIF, dan Mitsui). Nama XL kemudian berubah
menjadi PT Excelcomindo Pratama dengan bisnis utama di bidang
penyediaan layanan teleponi dasar.
Pada tanggal 6 Oktober 1996, XL mulai beroperasi secara
komersial dengan fokus cakupan area di Jakarta, Bandung dan
Surabaya. Hal ini menjadikan XL sebagai perusahaan tertutup
pertama di Indonesia yang menyediakan jasa teleponi dasar bergerak
seluler.
Bulan September 2005 merupakan suatu tonggak penting
untuk XL. Dengan mengembangkan seluruh aspek bisnisnya, XL
menjadi perusahaan publik dan tercatat di Bursa Efek Jakarta
(sekarang Bursa Efek Indonesia). Kepemilikan saham XL saat ini
mayoritas dipegang oleh Axiata Group Berhad (“Axiata”) melalui
Indocel Holding Sdn Bhd (66,7%) dan Emirates
Telecommunications Corporation (Etisalat) melalui Etisalat
International Indonesia Ltd. (13,3%).
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XL pada saat ini merupakan penyedia layanan
telekomunikasi seluler dengan cakupan jaringan yang luas di seluruh
wilayah Indonesia bagi pelanggan ritel dan menyediakan solusi
bisnis bagi pelanggan korporat. Layanan XL mencakup antara lain
layanan suara, data dan layanan nilai tambah lainnya (value added
services). Untuk mendukung layanan tersebut, XL beroperasi dengan
teknologi GSM 900/DCS 1800 serta teknologi jaringan bergerak
seluler sistem IMT-2000/3G. XL juga telah memperoleh Ijin
Penyelenggaraan Jaringan Tetap Tertutup, Ijin Penyelenggaraan Jasa
Akses Internet (Internet Services Protocol/ISP), Ijin Penyelenggaraan
Jasa Internet Teleponi untuk Keperluan Publik (Voice over Internet
Protocol/VoIP), dan Ijin Penyelenggaraan Jasa Interkoneksi Internet
1.1.2 Logo dan Arti Logo Perusahaan
PT. Excelcomindo Pratama (XL) secara resmi
memperkenalkan identitas korporat barunya kepada publik. Logo XL
yang baru tersebut memiliki arti lebih dinamis dan lebih ramah.
Secara bertahap semua logo XL akan diubah. Perubahan tersebut
menurut Direktur Sales dan Marketing XL Rudianto tidak akan
mengurangi kualitas layanan XL ke pelanggan. Perubahan itu juga
diikuti perubahan sebutan PT Excelcomindo Pratama dari Excelcom
menjadi XL saja. Menurut Rudianto, identitas baru itu
melambangkan perusahaan yang lebih dinamis dan ramah.
Gambar 1.1 : Logo XL
Sumber : nyambungterus.com (2010)
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Perubahan itu juga akan diikuti dengan kampanye internal
yang menekankan penerapan nilai-nilai budaya baru perusahaan.
Logo lama XL yang terlihat kaku ini nampak lebih luwes.
Dasar logo itu berwarna biru tua. Huruf X yang dulu terdiri dari dua
warna hijau dan biru kini berubah menjadi putih. Huruf X itu terlihat
seperti orang yang sedang berjalan. Di atas huruf X itu terdapat
sebuah bulatan berwarna oranye. Menurut pihak XL, bulatan itu
melambangkan sebuah wajah yang memberikan ciri adanya sebuah
pribadi. Sedangkan lengkung huruf L yang berwarna hijau menjadi
luwes karena XL memberikan apa yang betul-betul dibutuhkan
pelanggan.
Meski menolak menyebutkan dana yang dihabiskan dalam
penggantian identitas ini, Rudi menyampaikan bahwa dana tersebut
diambil dari ongkos produksi yang telah dianggarkan tahun lalu.
Dikatakan Rudi investasi terberat adalah dalam menyiapkan sumber
daya manusia. Rudiantara juga menyebutkan sudah ada dalam budget
investasi 2003 lalu sekitar Rp 14 miliar.
1.1.3 Tata Kelola Perusahaan
Melalui komitmen tinggi dalam menjunjung prinsip-prinsip
GCG, Perseroan berhasil memaksimalkan imbal hasil, memperbaiki
kinerja melalui nilai-nilai perusahaan serta melindungi kepentingan
para pemegang saham kami. Lebih lanjut lagi, XL juga senantiasa
memperkuat bagan kerja tata kelola perusahaan seiring dengan
pertumbuhan bisnis yang pesat ditengah lingkungan persaingan
bisnis yang semakin ketat.
XL telah melakukan upaya-upaya peningkatan guna
memastikan terlaksanannya tata kelola perusahaan pada ruang
lingkup yang lebih luas termasuk juga melalui penerbitan pedoman
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tata kelola perusahaan berupa "Buku Manual Tata Kelola Perusahaan
1" pada tahun 2008. Buku Pedoman ini memuat penjelasan dan
informasi umum mengenai hukum dan peraturan yang berlaku terkait
dengan bidang usaha Perusahaan. Buku Pedoman ini berfungsi
sebagai suatu alat strategis yang akan menjadi pedoman bagi
manajemen dalam meminimalkan resiko yang mungkin terjadi
terhadap Perusahaan, sekaligus menghindari kegagalan Perusahaan
dalam mematuhi standar peraturan yang dapat menyebabkan
terjadinya kerugian.
Scara prinsip, Perseroan telah membangun landasan
pelaksanaan tata kelola perusahaan yang kokoh guna menopang
kerangka kSerja tata kelola perusahaan melalui fungsi-fungsi
strategis pelaksanaannya, yakni:
 Rapat Umum Pemegang Saham
 Dewan Komisaris
 Direksi
 Komite Nominasi dan Renumerasi
 Komite Audit
 Komite-komite dibawah Direksi
Selanjutnya, guna memastikan bahwa pelaksanaan tata
kelola perusahaan akan dapat meningkatkan nilai Perusahaan
terhadap pemegang saham dan pemangku kepentingan, maka XL
membentuk beberapa fungsi penting yang bertugas mendukung dan
memainkan peran penting terkait dengan kewajiban perusahaan
dalam rangka menjamin kewajaran, transparansi dan akuntabilitas
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dalam tata kelola perusahaan. Adapun fungsi-fungsi ini antara lain
adalah Audit Internal, Kepatuhan, Sekretaris Perusahaan,
Komunikasi Perusahaan dan hubungan investor
1.1.4 Produk Perusahaan
a. XL Prabayar
Layanan XL Prabayar adalah layanan telekomunikasi
dengan sistem pembayaran yang dilakukan secara langsung. Dengan
layanan ini Anda dapat menggunakan layanan komunikasi dengan
pembayaran langsung saat itu juga ketika Anda membeli pulsa di
tempat tertentu yang menyediakannya
b. XL Pascabayar
XL Pascabayar adalah layanan telekomunikasi dengan
sistem pembayaran yang dilakukan setelah adanya tagihan dari XL.
Layanan pascabayar memungkinkan Anda berkomunikasi dengan
pembayaran dilakukan belakangan atau setelah tagihan Anda terima .
c. XL Blackberry
Layanan XL Blackberry adalah layanan eksklusif yang
diberikan kepada pengguna Blackberry. Karena dengan
menggunakan layanan ini pengguna Blackberry dapat terintegrasi
dengan server RIM di Kanada. Sehingga fitur seperti Instatn
messaging, social network, dan push mail dapat dipergunakan secara
optimal.
Indonesia menjadi salah satu negara dengan jumlah
pengguna layanan BlackBerry yang terus menunjukkan grafik
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peningkatan sangat signifikan dari waktu ke waktu. Sebagai penyedia
layanan komunikasi data terpercaya, XL turut menyediakan layanan
terbaik dan terinovatif melalui XL BlackBerry.
1.2 Latar Belakang Penelitian
Sebagai Negara yang menduduki peringkat 6 pemakai
ponsel di Dunia (Sumber : Wireless Intelegent), jelas sekali bahwa
Indonesia mempunyai pasar yang potensial dalam industri
telekomunikasi seluler
Tabel 1.1 : Negara Pengguna Ponsel Terbesar di Dunia
No. Negara Jumlah pengguna
1 China 585 juta
2 India 291 juta
3 Amerika Serikat 259 juta
4 Rusia 172 juta
5 Brazil 134 juta
6 Indonesia 116 juta
7 Jepang 103 juta
8 Jerman 103 juta
9 Rusia 90 juta
10 Pakistan 86 juta
Jumlah pengguna ponsel tersebut dipengaruhi oleh fasilitas
internet yang menjadi alasan bagi pengguna dalam membeli ponsel.
Berikut ini adalah tabel perbandingan jumlah pengguna
ponsel di Indonesia antara tahun 2009 dan 2010
Tabel 1.2 : Pengguna Ponsel di Indonesia
2009 2010
Sumber : Wireless Intelegent (2009)
(Bersambung)
(Sambungan)
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± 100 juta user ± 180 juta user
Kenaikan yang mencapai 80% itu sudah diprediksi karena
akan banyak beredar ponsel dengan harga yang murah. Dengan
fasilitas jejaring sosial yang saat ini sedang diminati.
Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang Mobile Ads
Network, akurasi data yang dilansir InMobi tak diragukan lagi.
Begitu pun dengan angka pengguna ponsel di Indonesia.
InMobi memperkirakan bahwa meningkatnya pengguna
ponsel di Indonesia itu didominasi kalangan remaja yang berusia
dibawah 27 tahun. Mereka akan menguasai pengguna ponsel di
Indonesia.Penyebabnya karena kecenderungan mengakses mobile
web yang tinggi.
Selain itu, layanan internet fixed line memiliki kelemahan,
yakni pada kualitas infrastruktur. Sementara koneksi internet melalui
ponsel justru kian stabil. Fakta lain yang juga mendorong
pertumbuhan pengguna internet mobile adalah 80% gadget yang
beredar di Indonesia masuk kategori web-enabled.
Berikut ini merupakan tabel yang menunjukkan
karakteristik pengguna mobile internet di Indonesia
Tabel 1.3 : Profil Pengguna Mobile Internet di Indonesia
periode 2008 – 2009
Jumlah pengguna 9 juta user
Akses Rata-rata 591 web page/tahun
Usia Didominasi remaja berusia
20-24 tahun
Sumber : berbagai sumber di Internet
Untuk mendukung kegiatan Internet mobile tersebut, para
pengguna lebih banyak menggunakan Smartphone yang pada saat ini
Sumber : antaranews.com (juni 2010)
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harganya semakin terjangkau. Salah satu Smartphone yang sangat
laris di Indonesia saat ini adalah produk RIM Blackberry. Semenjak
diluncurkan di Indonesia pada tahun 2004 sampai tahun ini telah
mencatat pertumbuhan pelanggan sebesar 500% (hingga pertengahan
2010). Menurut catatan keenam operator mitra RIM, pengguna
BlackBerry di Indonesia sudah mencapai 1,5 juta pelanggan (Sumber
: detiknet pada Juni 2010).
Pada tabel berikut akan diperlihatkan persebaran layanan
Blackberry pada tahun 2009.
Tabel 1.4 : Pengguna Blackberry di Indonesia
Operator Jumlah Pelanggan
XL Axiata 160 ribu
Telkomsel 150 ribu
Indosat 150 ribu
Natrindo 10 ribu
Salah satu yang mendorong pertumbuhan pengguna
BlackBerry di Indonesia adalah adanya program BlackBerry One,
program harian BlackBerry Internet Service milik XL.
Saat ini, layanan XL BlackBerry yang digunakan oleh
kurang lebih 625 ribu pelanggan (dapat dilihat pada Tabel 1.5 :
pelanggan XL Blackberry Internet Service di Indonesia) didukung
oleh koneksi langsung kepada Research in Motion (RIM) sebesar
800 Mbps. Kapasitas ini akan selalu ditingkatkan seiring dengan
pertumbuhan pelanggan. Sementara itu, jaringan XL sendiri
didukung oleh lebih dari 20.888 BTS (2G/3G) di seluruh tanah air.
Tabel 1.5 : Pelanggan XL Blackberry Internet Service di
Indonesia
Sumber : detikinet, pada 29 September 2009
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Wilayah Presentase Jumlah User
Jabotabek 60 % ± 375.000 user
Jawa Barat 30 % ± 187.500 user
Lainnya 10 % ± 62.500 user
Jumlah ± 625.000 user
Sumber : infoindo.com (November 2010)
Dalam tabel diatas, dapat dilihat bahwa persebaran
pelanggan XL Blackberry Internet Service masih didominasi oleh
wilayah Jabotabek dan Jawa Barat.
Berkembangnya industri pertelekomunikasian  memberikan
suatu kesempatan dan tantangan yang baru bagi perusahaan
telekomunikasi seluler. Setiap perusahaan penyedia jasa layanan
Blackberry Internet Service berusaha untuk memberikan pelayanan
yang terbaik. PT. XL Axiata adalah salah satu perusahaan penyedia
layanan Blackberry Internet Service yang berkomitmen untuk
mempertahankan kualitas pelayanan kepada pelanggannya, dengan
tujuan tetap terjalinnya hubungan baik dimasa depan serta loyalitas
pelanggan dapat dipertahankan.
Dalam penelitian ini penulis mencoba meneliti tentang
kepuasan dan keputusan pembelian kembali produk xl blackberry
internet service di wilayah kota Bandung. Karena selain penulis yang
sedang mengambil studi di kota Bandung,di wilayah ini juga
merupakan wilayah pertama yang dibangun layanan XL Xperience
Land, yaitu tempat untuk meng-edukasi para pelanggan yang
menggunakan device kelas menengah ke atas termasuk Blackberry.
Sehingga penulis merasa bahwa kota Bandung ini potensial untuk
diteliti.
Namun terdapat beberapa keluhan yang sering dialami oleh
pelanggan XL Blackberry Internet Service hal tersebut diperoleh
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penulis dari hasil observasi pada komunitas Blackberry di regional
Bandung (milis gadtorade,kaskus bb community regional Bandung).
Tabel 1.6 Keluhan Yang Sering Dialami Pelanggan XL
Blackberry Internet Service
No. Jenis Keluhan Jumlah keluhan
1. Signal “Not Responding”,
maksudnya dalam keadaan aktif
tapi tidak bisa mengakses
layanan Blackberry
42 responden
2. Signal “Drop”, maksudnya
signal tiba-tiba menghilang
tanpa ada pemberitahuan
terlebih dahulu misalnya seperti
maintenance.
23 responden
3. Double Billing, terpotong pulsa
lebih dari sekali untuk layanan
Blackberry yang sama di hari
yang sama
5 responden
4. Signal tidak stabil ketika berada
dalam gedung atau area tertentu
5 responden
Total Respomden 75 responden
Sumber : Observasi di beberapa komunitas Blackberry
regional Bandung
Dalam hasil observasi tersebut dapat diketahui bahwa yang
sering dikeluhkan oleh para konsumen adalah masalah signal yang
tidak stabil.
Secara teori, ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen seperti kualitas produk/jasa, faktor situasional
dan faktor emosional.
(bersambung)
(sambungan)
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Menurut Tjiptono (2005; 200), strategi kepuasan konsumen
menyebabkan para pesaing harus berusaha keras dan melakukan
biaya yang tinggi dalam usaha merebut konsumen suatu perusahaan.
Dampak kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen dan
pembelian ulang berbeda-beda setiap perusahaan. Karena konsumen
puas belum berarti mereka puas, akan tetapi konsumen yang puas
akan cenderung menjadi konsumen yang loyal. Kepuasan konsumen
dipengaruhi dua variabel utama, yaitu Expectations dan Perceived
Performance, bila Perceived Performance melebihi Expectations,
maka konsumen mendapatkan kepuasan, akhirnya akan menciptakan
loyalitas konsumen.
Hal yang perlu diperhatikan dalam memberikan pelayanan
adalah mendengar masukan konsumen, hal ini berarti perusahaan
harus melakukan interaksi dengan konsumen dengan maksud untuk
memperoleh respon balik (feed back) berapa tanggapan konsumen
tentang sarana dan prasarana yang berhubungan dengan pelayanan
yang diberikan sebagai kontrol dan ukuran keberhasilan.
Adapun cara untuk mendapatkan respon balik disini diantaranya
dapat dilakukan dengan penerapan sistem keluhan dan saran atau
dengan survei loyalitas pembelian maka keluhan atau ketidakpuasan
konsumen tersebut dapat segera diambil dan ditentukan solusi yang
terbaik oleh perusahaan.
Secara teori, ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen seperti kualitas produk/jasa, faktor situasional
dan faktor emosional. Selanjutnya, kepuasan yang dibentuk dari
faktor-faktor di atas dapat mempengaruhi keputusan pembelian
konsumen bagi repeater consumer/costumer. Berdasarkan hal di atas,
nampak bahwa ketiga hal tersebut sangat bermanfaat sebagai strategi
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bagi setiap perusahaan untuk memenangkan persaingan khususnya di
industri pertelekomunikasian.
Untuk diketahui bahwa Research In Motion (RIM)
mengeluarkan merk Blackberry dalam bentuk handheld dan
operating sistem yang sudah terintegrasi di dalamnya dan tidak dijual
terpisah. RIM mempunyai server tersendiri yang dapat diakses oleh
provider di tiap Negara yang telah melakukan kerjasama. Provider
dari tiap Negara inilah yang menghubungkan antara pengguna
handheld dan operating sistem Blackberry kepada server RIM di
Kanada.
Dengan demikian, XL Axiata yang merupakan salah satu
rekanan RIM di Indonesia yang mempunyai pelanggan Blackberry
terbanyak di Indonesia perlu menjaga kepuasan pelanggannya agar
tidak pindah kepada operator lain.
Berdasarkan latar belakang di atas, penulis bermaksud
melakukan penelitian dengan judul ”Pengaruh Kepuasan
Konsumen Terhadap Keputusan Pembelian Kembali Produk XL
Blackberry Internet Service di wilayah kota Bandung tahun
2011”
1.3 Perumusan Masalah
1. Bagaimana kepuasan konsumen pada layanan XL
Blackberry Internet Service ?
2. Bagaimana keputusan pembelian ulang jasa XL
Blackberry Internet Service ?
3. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap
keputusan pembelian kembali produl XL Blackberry
Internet Service ?
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1.4 Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui
kepuasan konsumen pada layanan XL Blackberry internet
Service
2. Untuk menganalisis
keputusan pembelian ulang jasa XL Blackberry Internet
Service
3. Untuk mengetahui
pengaruh kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian
kembali produk XL Blackberry Internet Service.
.
1.5 Kegunaan Penelitian
1.5.1 Teoritis
Melalui penelitian ini penulis dapat menambah pengetahuan
dan wawasan yang lebih luas mengenai tentang kepuasan konsumen
pada suatu produk sehingga melakukan pembelian kembali.
Sekaligus sebagai referensi untuk penelitian lain yang berkaitan
dengan judul penelitian ini. Disamping itu penelitian ini
dimaksudkan pula untuk memenuhi persyaratan bagi penulis untuk
memperoleh gelar sarjanan manajemen bisnis pada Institut
Manajemen Telkom.
1.5.2 Praktis
Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh pihak perusahaan
sebagai masukan atau bahan pertimbangan dalam pengambilan
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keputusan terhadap masalah yang berkaitan dengan kepuasan
pelanggan,
1.6 Sistematika Penulisan
Bab I Pendahuluan
Menguraikan secara singkat tinjauan objek penelitian, latar belakang
penelitian, perumusan masalh, tujuan penelitian, kegunaan
penelitian.
Bab II Tinjauan Pustaka
Menguraikan mengenai teori-teori yang berhubungan dengan
masalah yang dibahas dalam penelitian ini.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Dari hasil penelitian mengenai Analisis Kepuasan
Konsumen Terhadap Keputusan Pembelian Kembali Produk XL
Blackberry Internet Service di wilayah kota Bandung, maka penulis
dapat menarik kesimpulan sebagai berikut:
1. Dari hasil analisis deskriptif data penelitian diperoleh tingkat
kepuasan konsumen pada layanan XL Blackberry Internet Service
untuk masing-masing sub variabel kepuasan komsumen, antara lain:
a. Dalam aspek Delivery Liability, Mayoritas responden
sebanyak 91 orang atau 95% termasuk dalam ketegori
sedang.
b. Dalam aspek Warranty, Mayoritas responden sebanyak 82
orang atau 85% termasuk dalam ketegori sedang.
c. Dalam aspek Repair and Maintenance, mayoritas responden
sebanyak 91 orang atau 95% termasuk dalam ketegori
sedang.
d. Dalam aspek Efficient complaint handling, mayoritas
responden sebanyak 80 orang atau 83% termasuk dalam
ketegori tinggi.
e. Dalam aspek Credit Availability, mayoritas responden
sebanyak 87 orang atau 91% termasuk dalam ketegori
tinggi.
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f. Dalam aspek Prompt Inquires Handling, mayoritas
responden sebanyak 89 orang atau 93% termasuk dalam
ketegori tinggi.
g. Dalam aspek Buyer Personel Training, mayoritas responden
sebanyak 89 orang atau 93% termasuk dalam ketegori
tinggi.
h. Dalam aspek Prompt Claim Settlement, mayoritas
responden sebanyak 91 orang atau 95% termasuk dalam
ketegori tinggi.
i. Dalam aspek Fast Price Quotation, mayoritas responden
sebanyak 92 orang atau 96% termasuk dalam ketegori
tinggi.
j. Dalam aspek Fast Order Processing, mayoritas responden
sebanyak 91 orang atau 95% termasuk dalam ketegori
tinggi.
2. Dari hasil analisis deskriptif data penelitian diperoleh jawaban
responden mengenai keputusan pembelian ulang jasa XL Blackberry
Internet Service, yaitu Mayoritas responden menjawab setuju yaitu
sebanyak 53 orang atau 55%.
3. Dari hasil analisis regresi linier berganda maka dapat diketahui
pengaruh kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian
kembali produl XL Blackberry Internet Service, antara lain.
a. Pengujian simultan yang dilakukan penulis membuktikan
adanya pengaruh Kepuasan Konsumen (X) yang meliputi
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Delivery liability, Warranty, Repair and Maintenance,
Efficient complaint Handling, Credit Availability, Prompt
Inquires Handling, Buyer Personel Training, Prompt Claim
Settlement, Fast Price Quotation, dan Fast Order
Processing terhadap keputusan pembelian kembali (Y). Hal
ini dapat dilihat dari analisis pengaruh simultan bahwa
variabel X  memberikan pengaruh terhahadap variabel Y
sebesar 7,88% namun tidak signifikan, sedangkan sisanya
sebesar 92,12% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
diamati dalam penelitian ini.
b. Dari hasil pengujian parsial dapat disimpulkan bahwa
variabel X1 (Delivery liability) terhadap variabel Y
(Keputusan Pembelian Kembali) memiliki pengaruh negatif
sebesar -0.0117 atau -1.17%, namun tidak signifikan.
c. Dari hasil pengujian parsial dapat disimpulkan bahwa
variabel X2 (Warranty) terhadap variabel Y (Keputusan
Pembelian Kembali) memiliki pengaruh positif sebesar
0.0188 atau 1.88%, namun tidak signifikan.
d. Dari hasil pengujian parsial dapat disimpulkan bahwa
variabel X3 (Repair and Maintenance) terhadap variabel Y
(Keputusan Pembelian Kembali) memiliki pengaruh negatif
sebesar -0.0122 atau -1,22%, namun tidak signifikan.
e. Dari hasil pengujian parsial dapat disimpulkan bahwa
variabel X4 (Efficient complaint Handling) terhadap variabel
Y (Keputusan Pembelian Kembali) memiliki pengaruh
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negatif sebesar -0,0078 atau -0,78%, namun tidak
signifikan.
f. Dari hasil pengujian parsial dapat disimpulkan bahwa
variabel X5 (Credit Availability) terhadap variabel Y
(Keputusan Pembelian Kembali) memiliki pengaruh negatif
sebesar -0,0733 atau -7,33%, namun tidak signifikan.
g. Dari hasil pengujian parsial dapat disimpulkan bahwa
variabel X6 (Prompt Inquires Handling) terhadap variabel Y
(Keputusan Pembelian Kembali) memiliki pengaruh positif
sebesar 0,1513 atau 15,13%, namun tidak signifikan.
h. Dari hasil pengujian parsial dapat disimpulkan bahwa
variabel X7 (Buyer Personel Training) terhadap variabel Y
(Keputusan Pembelian Kembali) memiliki pengaruh positif
sebesar 0,0049 atau 0,49%, namun tidak signifikan.
i. Dari hasil pengujian parsial dapat disimpulkan bahwa
variabel X8 (Prompt Claim Settlement) terhadap variabel Y
(Keputusan Pembelian Kembali) memiliki pengaruh negatif
sebesar -0,0030 atau -0,30%, namun tidak signifikan.
j. Dari hasil pengujian parsial dapat disimpulkan bahwa
variabel X9 (Fast Price Quotation) terhadap variabel Y
(Keputusan Pembelian Kembali) memiliki pengaruh positif
sebesar 0,0018 atau 0,18%, namun tidak signifikan.
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k. Dari hasil pengujian parsial dapat disimpulkan bahwa
variabel X10 (Fast Order Processing) terhadap variabel Y
(Keputusan Pembelian Kembali) memiliki pengaruh positif
sebesar 0,0101 atau 1,01%, namun tidak signifikan.
5.2 Saran
Saran penulis bagi perusahaan, adalah dapat
mempertahankan nilai kepuasan pelanggan yang telah berhasil
dicapai. Hasil penelitian ini dapat penulis rekomendasikan untuk
penentuan kebijakan perusahaan pada periode mendatang
Penelitian ini juga dapat digunakan oleh peneliti lain yang
ingin melakukan penelitian tentang pengaruh kepuasan konsumen
terhadap pembelian kembali, walaupun dengan objek penelitian yang
berbeda
Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)
Tugas Akhir - 2011
127
Daftar Pustaka
Buku :
Arikunto, Suharsimi. (1996). Prosedur Penelitian
Suatu Pendekatan Praktek, Edisi Revisi
Ketiga. Jakarta : Rineka Cipta.
Ebert, Griffin. (2009). Bisnis, Indonesia : PT
INDEKS
Hamidah,. (2004). Perilaku Konsumen dan
Tindakan Pemasaran. Digital Article USU,
Medan
Keller, Kotler. (2007). Manajemen Pemasaran edisi
12 jilid 1. Indonesia : PT. INDEKS
Keller, Kotler. (2007). Manajemen Pemasaran edisi
12 jilid 2. Indonesia : PT. INDEKS
Keller, Kotler. (2009). Manajemen Pemasaranedisi
13 jilid 1. Indonesia : Erlangga
Mullins, John Walker. (2008). Marketing
Management : A Strategic Decision
Making Approach 6th edition. U.S.A :
McGraw Hill Ligher Education
Prasetijo, Ristiyanti & Jhon Ihalauw. (2006).
Perilaku Konsumen. Yogyakarta : Andi
Tugas Akhir - 2011
128
Prasetyo, Bambang, dan Jannah, Lina Miftahul.
(2006). Metode Penelitian Kuantitatif :
Teori dan Aplikasi. Jakarta : PT.
RajaGrafindo Persada
Sekaran, Uma. (2006). Research Methods for
Business. Jakarta : Salemba Empat
Simon & Schuster Schiffman, L. dan Kanuk, L .
(2006). Consumer Behavior, 9th edition.
New Jersey: Pearson Education Inc.
Sugiyono. (2006). Metode Penelitian Bisnis.
Bandung : CV Alfabeta
Supranto, Johannes. (1998). Teknik Sampling
Untuk Survey dan Eksperimen. Jakarta :
PT. Rineka Cipta
Tjiptono, Fandy, dan Chandra, Gregorius. (2006).
Service, Quality & Satisfaction. Yogyakarta
: Andi
Tjiptono, Fandy. (2006). Brand Management &
Strategy. Yogyakarta : Andi
Tugas Akhir - 2011
129
Diktat :
Djatmiko, Tjahjono. (2010). Introduksi dan
Framework Pemasaran Jasa
Telekomunikasi. Diktat Perkuliahan
Pemasaran Jasa Telekomunikasi Institut
Manajemen Telkom, Bandung
Djatmiko, Tjahjono (2010). Market profiling and
Targeting. Diktat Perkuliahan Pemasaran
Jasa Telekomunikasi Institut Manajemen
Telkom, Bandung
Jurnal :
Hutagalung, Raja Bungsu & Novi Aisha. (2008).
Analisis Faktor-faktor yang
mempengaruhi Perilaku konsumen
Terhadap Keputusan menggunakan dua
Ponsel (GSM dan CDMA) Pada
Mahasiswa Departemen Manajemen
Fakultas Ekonomi USU. Vol.1(3), 97-102.
Jurnal manajemen Bisnis USU Medan
Julia. (2001). Menuju Kepuasan Pelanggan Melalui
Penciptaan Kualitas Pelayanan. Jurnal
ilmiah Manajemen&Bisnis, 1(1), 41-54.
Retrieved from
http://www.manbisnis.tripod.com
Marhaini. (2008). Analisis Perilaku Konsumen
dalam Pembelian Komputer Merek Acer
(Studi Kasus: Mahasiswa Fakultas
Ekonomi Universitas Sumatera Utara).
Tugas Akhir - 2011
130
Jurnal Manajemen Bisnis, 1(3), 89-96. Jurnal
Manajemen Bisnis Universitas Sumatera
Utara
Skripsi :
Maulita, Bunga. (2008). Analisis Kepuasan
Konsumen Speedy Terhadap Kualitas
Produk Layanan Broadband Speedy Di
Kota Bandung 2008. Skripsi S1 pada
Institut Manajemen Telkom Bandung:
tidak diterbitkan
Thesis :
Bastono, Buyung. (2002). Analisis Faktor-Faktor
yang Mempengaruhi Konsumen Terhadap
Keputusan Membeli Mica Cover (Studi
kasus Produk Mica Cover Merek T-Macs
pada PT. Bumindo Perkasa Cabang
Semarang). Thesis Pasca Sarjana pada
Universitas Diponegoro Semarang
Tugas Akhir - 2011
131
Puspitasari, Diana. (2006). Analisis pengaruh
Persepsi Kualitas dan Kepuasan Pelanggan
Terhadap Minat Beli Ulang (Studi Kasus
pada Maskapai Penerbangan Garuda
Keberangkatan Semarang). Thesis pada
pasca sarjana Unversitas Diponegoro
Semarang: tidak diterbitkan
Internet :
http://www.nyambungterus.com, diakses pada
Minggu, 14 November 2010
id.wikipedia.org, diakses pada Selasa, 4 Januari 2010
http://www.antaranews.com, diakses pada Minggu, 14
November 2010
hhtp://detiknet.com, diakses pada Senin, 15
November 2010
http://www.infoindo.com, diakses pada Jumat, 24
Desember 2010
http://www.tabloid-ponsel.com, diakses pada Minggu,
14 November 2010
Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)
Tugas Akhir - 2011
